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RESUMEN 
La presente investigación se basó en determinar la relación entre comunicación 
gubernamental y la satisfacción de los usuarios durante proceso de vacunación, 
Lima en 2021. El estudio fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, el diseño es 
no experimental, correlacional y transeccional. La población fue representada por 
4 911 445 ciudadanos vacunados, la muestra estuvo compuesta por 108 personas 
vacunadas en Lima metropolitana y el muestreo fue no probabilístico por 
voluntarios. La técnica usada para la recolección de los datos fue una encuesta 
compuesta por dos cuestionarios como instrumentos, uno por cada variable, estos 
fueron validados por juicio de expertos, obteniendo cada uno alta confiabilidad en 
el alfa de Cronbach con 0.964 y 0,93. Como conclusión, los resultados descriptivos 
determinaron que un 11,1% de personas vacunadas perciben una adecuada 
comunicación gubernamental y el 9,26% de los encuestados se encuentran 
satisfecho con la información brindada por el gobierno. En tal sentido, de acuerdo 
Rho de Spearman el cociente de correlación es de 0,536, esto significa que la 
comunicación gubernamental y la satisfacción de los usuarios dentro del proceso 
de vacunación, Lima en 2021 es positiva y moderada. 
Palabras clave: Comunicación gubernamental, satisfacción y vacunación. 
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ABSTRACt 
This investigation was based on determine the relationship between government 
communication and users’ satisfaction during the vaccination, Lima in 2021. The 
type of this study was applied with a quantitative approach, it has a non-
experimental, correlational and translational design. The population was 
represented by 4911445 vaccinated citizens, the research sample was composed 
by 108 vaccinated people in Lima downtown and it has non-probability sampling 
by volunteers. The technique used to collect data was a survey composed by two 
questionnaires as instruments, one for each variable, these instruments were 
validated by experts and obtained, each of them, high reliability in alpha of 
Cronbach with 0,964 and 0,93. To conclude, the descriptive results determined 
that 11,1% of vaccinated people perceived an adequate government 
communication and 9,26% of polled people were satisfied with the information 
given by the government. Therefore; according to Spearman’s Rho, the quotient 
correlation is 0,536, it means that the government communication and users’ 
satisfaction in the vaccination process, Lima in 2021 is positive and moderate.  
Keywords: Government communication, satisfaction and vaccination. 
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I. INTRODUCCIÓN
La problemática que precisa esta investigación es la inadecuada comunicación 
entre el Gobierno y los ciudadanos con respecto al proceso de vacunación contra 
la COVID-19. En el ámbito internacional, la comunicación entre los gobernantes y 
la ciudadanía ha venido adquiriendo mayor importancia debido a las dificultades 
que presentan los sistemas gubernamentales y el desarrollo de la comunicación 
digital; por ello, la comunicación debe realizarse de manera planificada, clara, 
coherente y eficaz para construir relaciones mutuas que beneficien a la ciudadanía 
y al Gobierno (Amadeo, 2016). 
La comunicación gubernamental tuvo que fortalecerse después del 11 de marzo de 
2020, tras la declaración del director de la (Organización Mundial de la Salud (OMS, 
2020) quien mencionó, mediante conferencia de prensa, que la enfermedad del 
coronavirus tiene la característica de pandemia debido al nivel de propagación y 
gravedad del virus SARS-COV-2. Por tanto, los ejecutivos de la OMS establecieron 
estrategias de comunicación que consistieron en planificar, explicar y aplicar 
medidas preventivas para gestionar campañas de salud pública. Estas estrategias 
se replicaron en los diferentes estados para tratar de mitigar el índice de contagio; 
sin embargo, desde la aparición del virus hasta mayo de 2021 se registraron 162 
177 376 de casos positivos a nivel mundial. Asimismo, en las regiones continentales 
se precisan las siguientes cifras: América presenta 64 757 485 de casos; Europa, 
53 561 434; Asia, 28 082 564; Mediterráneo Oriental, 9 646 210; África y Pacífico 
Oeste registran 2 729 555. Adicionalmente, la OMS sugirió que los países del 
mundo deben contar con estrategias de comunicación para preparar a los 
ciudadanos ante el proceso de vacunación, mencionando sus ventajas y 
desventajas, coordinando el plan de ejecución y finalmente, evaluando el proceso 
comunicacional. Esto propició que la vacunación a nivel mundial empezara en 
diciembre de 2020 y a la fecha, asciende a 711 148 744 dosis de vacunas 
administradas (OMS, 2020). 
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Por otro lado, en Latinoamérica se encontró que días antes de decretarse 
la pandemia por coronavirus, los presidentes latinoamericanos no lograban tener 
una adecuada comunicación gubernamental y no brindaban información relevante 
ni real de los problemas que iba ocasionando la pandemia a los ciudadanos (Conde 
et al., 2021). Los datos recogidos por la Organización Panamericana de la Salud 
(OPS, 2021) muestran la cantidad de personas contagiadas en América latina, 
siendo Brasil, el país que presentó 15 586 534 casos; Argentina, 3 290 935 y 
Colombia, 3 103 333. Ante estas alarmantes cifras, la OPS redactó un artículo en 
el cual brinda información sobre la comunicación en crisis, mencionando técnicas 
que pueden aplicar los países de América para comunicarse con sus ciudadanos 
antes, durante y al término de la vacunación contra la COVID-19. Respecto a este 
proceso, la organización registra que los países que vienen administrando mayor 
cantidad de vacunas en Latinoamérica son: Brasil que registró 50 011 889 dosis; 
Chile, 16 206 599 y Argentina, 9 541 511 (OPS, 2021). 
A nivel nacional, la comunicación del gobierno peruano en estos últimos dos 
años ha presentado dificultades para informar adecuadamente a la población sobre 
las acciones de prevención de los contagios, ello se ha evidenciado con el 
incremento de ciudadanos contagiados, al mes de mayo, la cifra asciende a 1 893 
334 según los datos del Ministerio de Salud. En cuanto a la comunicación sobre el 
cronograma de vacunación se presentaron 3 modificaciones, las cuales generaron 
molestia en los ciudadanos. A la fecha, con el último plan de vacunación también 
se registran dificultades al comunicar a la población. En el Perú se han administrado 
2 754 605 dosis de vacunas contra la Covid 19 (MINSA, 2021). En lo referente a 
Lima metropolitana, el incremento de contagio asciende a 659 159 de casos 
positivos; por tanto, es una de las ciudades con mayor número de contagiados. 
Esta situación pone al descubierto que existen dificultades para reducir el índice de 
contagio por parte de las autoridades en los diferentes niveles de gobierno. Con 
respecto a la vacunación, la cifra de la población vacunada es de 1 309 408 
vacunas aplicadas (Gobierno del Perú, 2021). 
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Es así que la presente investigación pretende resolver el siguiente 
problema general ¿Cuál es la relación entre la comunicación gubernamental y la 
satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021? y los problemas 
específicos son ¿Cuál es la relación entre las técnicas de comunicación y la 
satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021? y ¿Cuál es la relación 
entre los instrumentos de comunicación y la satisfacción del proceso de vacunación 
en Lima en el 2021? 
La investigación se justifica por su potencial aporte a: (i) nivel social 
debido a que el presente estudio buscó dar a conocer la percepción de los 
ciudadanos para promover mejoras en cuanto a la información que brindará el 
Gobierno; (ii) a nivel práctico porque permitirá prevenir situaciones críticas que 
pueda presentar el gobierno, mejorando la confianza con la ciudadanía; (iii) a nivel 
teórico debido a que sirve como antecedente para posteriores investigaciones 
referentes a la comunicación y la satisfacción de los ciudadanos sobre los servicios 
que brindan en el proceso de vacunación, es importante recalcar que la variable 
comunicación gubernamental es poco estudiada en nuestro país; por ende, no 
existe bibliografía suficiente al respecto;  (iv) a nivel metodológico ya que se 
construirá un cuestionario innovador dado que las dos variables juntas han sido 
poco analizadas en nuestro país.  
En tal sentido, se precisan como objetivo general el determinar la relación 
entre comunicación gubernamental y la satisfacción satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 2021, y como objetivos específicos identificar la relación 
entre las técnicas de comunicación y la satisfacción del proceso de vacunación en 
Lima en el 2021 y establecer la relación entre los instrumentos de comunicación y 
la satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021. 
De esta manera se pretende verificar la hipótesis general de que existe 
relación entre la comunicación gubernamental y la satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 2021 y las hipótesis específicas: Existe relación entre las 
técnicas de comunicación y la satisfacción del proceso de vacunación en Lima en 
el 2021 y conocer si existe relación entre los instrumentos de comunicación y la 
satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO
La investigación realizada consideró los siguientes antecedentes 
internacionales, Ruiz et al. (2021) estudiaron las teleconsultas y la satisfacción de 
los usuarios durante la pandemia en España. El objetivo de esta investigación fue 
conocer la satisfacción de los ciudadanos que se atendieron mediante esta 
modalidad, es este estudio posee un diseño transversal mediante la aplicación de 
una encuesta con 29 preguntas, aplicadas a 352 personas, los resultados fueron 
que el 95% de los encuestados se sienten satisfechos con la consulta telefónica, el 
91% recomiendan la teleconsulta, y el 99% mencionaron haber recibido un buen 
trato. 
Vardavas et al. (2021) analizaron la comunicación gubernamental y la 
confianza de los ciudadanos de los gobiernos de Alemania, Canadá, Italia, Estados 
Unidos, Francia, Gran Bretaña, y Japón frente a la pandemia. El diseño no 
experimental transeccional, la población fue un total de 7 005 ciudadanos de 16 
años en adelante que se encuentren viviendo en dichos países en marzo del 2020, 
el muestreo es no probabilístico por conveniencia, la técnica utilizada fue encuesta 
virtual. Los resultados presentados fueron que Japón tenía una aprobación del 
35.0% en cuanto a sus medidas de prevención; 36, 6%, de comunicación y 38% en 
la confianza de la población. El siguiente país fue Estados Unidos con 52,9%; 
64,6% y 59,9% de aprobación. Estos porcentajes se relacionaron significativamente 
con la comprensión de las medidas a tomar de forma personal para mitigación de 
los contagios del COVID-19 y fueron asociados con la aprobación a la respuesta 
del gobierno. 
Tham et al. (2021) consideraron estudiar la eficacia de la comunicación del 
gobierno en la pandemia por el COVID-19 en Vietnam, este estudio contó con 60 
especialistas en comunicación divididos en doce grupos de cinco, los cuales fueron 
entrevistados para analizar cuatro dimensiones: conocimientos previos, percepción 
de amenaza, síntomas emocionales y el comportamiento frente a la pandemia por 
COVID-19. Los resultados obtenidos sobre la estrategia comunicacional aplicada 
fueron: Sí hubo una eficiente difusión de la información, promoción de las conductas 
saludables y reducción de las conductas no saludables. También mencionaron que 
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los actores de la comunicación influyeron en la eficacia de la estrategia 
comunicacional.  
En cuanto a la investigación realizada por Lim et al. (2021) se puede 
identificar que evaluaron la confianza en el gobierno, percepciones de la COVID-
19 y el cambio de comportamiento en 633 ciudadanos de Singapur. La metodología 
utilizada es el diseño de cohortes; es decir, se realizó un estudio observacional y 
analítico, aplicando encuestas a los ciudadanos, cuyos resultados fueron que de 
633 participantes, quienes completaron 7 encuestas cada uno, 2857 
proporcionaron respuestas únicas; de ellas, un 99,1% estuvo de acuerdo con la 
información de las fuentes oficiales del gobierno, el 97, 9% de las agencias de 
noticias con sede en Singapur son confiables y el 95% asoció la comunicación 
gubernamental con una mayor percepción de amenaza o con el riesgo de muerte. 
La confianza en la comunicación gubernamental se asoció con una mayor 
probabilidad de tener comportamientos de prevención al contagio.  
Yang et al. (2020) investigaron la relación entre la satisfacción de los 
ciudadanos y el uso de las plataformas del gobierno chino. En este estudio 
correlacional se aplicó una encuesta en línea a 323 usuarios para la recopilación 
de datos, arrojando como resultado que sus variables independientes: 
presentación, contenido y utilidad tienen, respectivamente, los siguientes niveles 
de influencia sobre las variables dependientes 0, 116; 0,033 y 0, 099. Se evidencia; 
por tanto, que son mayores al estándar mínimo de 0,002 indicando que tienen 
correlación predictiva.  
Losada et al. (2020) realizaron un estudio cualitativo para determinar la 
relación entre la comunicación gubernamental y las emociones en la primera fase 
de la pandemia por la COVID-19 en España. El recojo de datos se centró en la 
aplicación de una encuesta a 1 823 personas, cuyos resultados muestran que un 
70% de ciudadanos identificaron que el personal sanitario y los medios de 
comunicación del gobierno brindaron información veraz. Sin embargo, se identificó 
que la preocupación de la ciudadanía radica en dos aspectos: la evaluación de la 
pandemia que fue mencionada por el 76,6% de los ciudadanos y conocer las 
medidas de protección fue destacado por el 62,4% de la población. En cuanto a las 
emociones, se desprendieron los siguientes porcentajes: el 52,5% de la población 
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manifestó haber sentido tristeza, el 43,5%, sintió ansiedad y el 42%, miedo. 
Finalmente, se evidenció que el 62% de los ciudadanos aprobó la comunicación del 
gobierno español al inicio de la pandemia. 
Elías (2020) en su artículo de investigación estudió la comunicación de los 
científicos y expertos en salud que representaban al gobierno español para brindar 
información sobre la COVID-19. Para este estudio se tomaron 2 encuestas 
realizadas por dos instituciones internacionales que relacionaron las siguientes 
dicotomías: ciencia con política y comunicación de los expertos con el gobierno. 
Los resultados muestran que la población confía en sus científicos en un 84% pero 
que al comunicar para el gobierno la confianza disminuye a 21%. Por otro lado, la 
desconfianza en expertos que colaboran con el gobierno es de 45% y dentro de las 
frases más repetidas destacan: “el ocultamiento de información por parte de los 
expertos y el gobierno” y “los ciudadanos no se pueden confiar de los expertos y el 
gobierno”. Estas oraciones fueron emitidas por el 34% y 79% de la población, 
respectivamente. Estos datos explicarían que la ciencia y la política se tienen que 
mantener de forma independiente. 
Wei y Guo (2019) reconocieron la importancia de la comunicación 
gubernamental en la aceptación poblacional de la energía nuclear en China, este 
estudio es cualitativo, correlacional y se realizó mediante encuestas aplicadas a 
1065 residentes de las ciudades de Huluadao, Shanwei y Huizhou, determinando 
que el compromiso de la participación pública como instrumento de comunicación 
fue muy efectiva en la aceptación de plantas nucleares por parte de los ciudadanos 
chinos. Los resultados que reveló este estudio fueron que las actividades de 
popularización de la ciencia influyen positivamente en la aceptación pública de la 
planta nuclear. Asimismo, encontraron que las actividades de participación 
ciudadana tuvieron un efecto positivo en la aceptación pública. Por lo tanto, se 
colige que la relación entre la comunicación gubernamental, la participación 
ciudadana y la aceptación de los ciudadanos es directa.  
Santa et al. (2019) analizaron la relación entre el grado de eficacia de la 
administración electrónica y la satisfacción percibida por los ciudadanos. Este 
estudio se basó en la entrega de 600 encuestas a ciudadanos que cuentan con 
locales comerciales en Arabia Saudita, de los cuales 209 fueron llenadas, 
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mostrando que las actitudes hacia los servicios online son positivas y se relacionan 
con la calidad de sistema y calidad de la información. Sin embargo, la relación entre 
calidad de servicio y confiabilidad es negativa, la calidad de sistema y servicio 
informal tienen un efecto positivo en efectividad operacional, la calidad de sistema 
y servicio tienen una mayor relación en la satisfacción del usuario. 
Bernhard et al. (2018) investigaron la relación entre el grado de 
digitalización y la satisfacción ciudadana en un gobierno local de Suecia. Este es 
un estudio cualitativo a larga escala basado en la validación de encuestas 
nacionales, midiendo la satisfacción ciudadana en tres dimensiones: la satisfacción 
de quienes viven dentro del distrito, satisfacción con el desarrollo de las actividades 
y la satisfacción con la transparencia e influencia. Los resultados fueron que existe 
una relación entre la comunicación de la municipalidad y la satisfacción de los 
ciudadanos debido a que la gestión en los municipios, en los últimos años, tuvo 
mayor eficacia en su administración y comunicación de servicios. Por tanto, los 
resultados confirman que el grado de digitalización está estrechamente relacionado 
con la satisfacción de los ciudadanos. 
Ma (2017) en su investigación analizó la relación del rendimiento y la 
satisfacción de los ciudadanos en los municipios chinos. Para este estudio se utilizó 
la metodología correlacional aplicando 209 encuestas y entrevistando a 700 
ciudadanos vía telefónica para obtener la data demográfica y de satisfacción, en 
los resultados se obtiene que la media general es 6,315, mientras que la media 
obtenida por los gobiernos municipales es de 6,668, interpretándose que la 
población está satisfecha con el trabajo de sus gobiernos locales. Además, se 
evidenció que la correlación es estadísticamente significativa con r=0,63 siendo un 
indicador de satisfacción de los pobladores. 
Ho y Cho (2017) realizaron un estudio correlacional en donde midieron la 
satisfacción de los ciudadanos respecto a la protección policial local gracias a la 
comunicación gubernamental en Estados Unidos. Para tal estudio se efectuó un 
análisis de datos obtenidos en los censos y se aplicó una encuesta a un total de 13 
085 ciudadanos, la cual tuvo como resultado lo siguiente: el 58% de los 
encuestados tuvieron una alta satisfacción con la comunicación empleada por parte 
del gobierno local y el  40% de los encuestados está satisfecho con los esfuerzos 
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de la ciudadanía para prevenir la delincuencia; por lo tanto, la efectividad de la 
comunicación gubernamental genera un impacto negativo en el crimen y ayuda a 
mejorar la satisfacción pública con la protección policial indirectamente. 
Zunino et al. (20016) tuvieron como objetivo de estudio la evaluación de la 
confianza y la satisfacción en ciudadanos vacunados en la ciudad de Montevideo 
en referencia a la vacunación y sus estrategias de comunicación del Ministerio de 
Salud del país de Uruguay. El estudio fue de diseño no experimental transeccional, 
correlacional-causal teniendo como población a un total de 384 adultos que tengan 
a cargo a un menor a 5 años, la muestra fue calculada en base a la población de 
Montevideo, según los datos del Instituto nacional de estadística del 2011, el 
muestreo es probabilístico, el instrumento aplicado fue el cuestionario. Los 
resultados de la investigación mostraron que el 80,7% de los encuestados confía 
en las vacunas, la valoración de seguridad en las vacunas fue de 70, 11% y el 
92,7% de los encuestados mencionan que la vacunación es importante para la 
prevención de enfermedades en niños y 81,5% manifiestan que es relevante para 
adultos; además, se evidenció relación entre la confianza y la satisfacción p<0.01. 
En cuanto a los antecedentes nacionales, Moscoso et al. (2019) analizaron 
las propiedades de un cuestionario de satisfacción en 13 814 usuarios que reciben 
el servicio de consulta externa de medicina en establecimientos de salud en Perú. 
El cuestionario cuenta con 3 dimensiones (satisfacción con los procesos 
administrativos, con la infraestructura del establecimiento de salud y con la atención 
médica) y 19 ítems, los cuales fueron sometidos a juicio de expertos, realizando el 
análisis factorial exploratorio y confirmatorio, los resultados presentados fueron: La 
relación entre la primera y tercera dimensión es alta con 0,80 y la confiablidad 
promedio es óptima en todas las dimensiones el promedio es de 0,74 para la 
primera dimensión 0,76 para la segunda dimensión y 0,82 para la tercera 
dimensión.  
Infantes (2017) realizó un estudio titulado la calidad de atención y el grado 
de satisfacción en usuarios del Hospital III de Iquitos. Este es un estudio transversal 
donde se evaluó a 305 usuarios en consulta externa en el año 2016. Los resultados 
mostraron que el 72,9% de los usuarios manifestaron haber estado satisfechos. Por 
ende, concluyeron que la satisfacción se ha percibido alta debido a que se 
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consideraron las dimensiones de seguridad y empatía la que representaron un 
mayor porcentaje de satisfacción. 
De esta manera, se consideraron las diferentes teorías referentes a la 
comunicación; al respecto, Lasswell (1948) citado por Otero (2020) plantea “la 
teoría de aguja hipodérmica o también llamada la teoría de la bala mágica” la cual 
explica la relación de los medios de comunicación y su público objetivo afirmando 
que informaban a una audiencia pasiva, homogénea y masificada que no tenía la 
capacidad de tener respuestas distintas ante un mismo hecho, especificando que 
los medios de comunicación crean un estímulo que será inyectado en el receptor 
sin una instancia de intermediación.  
Por su parte, Lazarsfeld y Katz (1955) citado por Lozano (2007) refiere que 
“la teoría de los dos escalones” consiste en la manera en la que la información 
llegaba de un grupo a otro en la comunicación de masas. De esa búsqueda, nace 
el modelo de dos etapas o niveles de comunicación explicando que todo mensaje 
tiene una fuente que envía el mensaje, el mismo que es recibido por personas más 
cercanas a la fuente (líderes de opinión) que transmiten la información a su entorno 
cercano, este modelo explica que muchas veces el mensaje no llega completo a 
todas las personas, esta teoría recalca la importancia del rol que cumplen los 
líderes de opinión. 
Gerbner (1967) postula la “teoría del cultivo” (García, 2008, p. 91), la cual 
refiere la importancia del uso constante de la televisión en las personas, 
clasificando a los televidentes como espectadores blandos a quienes ven televisión 
menos de dos horas diarias; moderados, entre dos y cuatro horas por día y 
televidentes duros, más de cuatro horas de televisión. Además, refieren que los 
espectadores duros tienen una visión distorsionada del mundo la cual está siendo 
guiada solo por la televisión.  
Noelle-Neumman (2010) planteó la teoría espiral de silencio, la cual explica 
el miedo que las personas sienten al aislamiento social, ello hace que las personas 
eviten dar sus comentarios u opiniones cuando no coinciden con el de las mayorías. 
Esto se evidencia en los resultados de las encuestas aplicados por empresas 
confiables; ya que, lo manifestado no coincidió con lo registrado en las ánforas de 
sufragio. 
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En la presente investigación, se aplicará la teoría de los dos escalones 
debido a que permitirá utilizar dos componentes importantes para la comunicación 
gubernamental. 
En cuanto a la satisfacción de usuarios se debe de analizar la teoría de la 
expectativa-desconfirmación de Oliver y Linda (1981) la cual explica que la 
satisfacción del usuario es influida por comparaciones previas (expectativas) al 
consumo o uso del servicio, esperando que suceda lo que imaginaba que pasaría, 
llamado también experiencias previas. Parasuraman, Zeitharnl y Berry (1985) 
mencionan que la actitud y la calidad de servicio se perciben en base a las 
expectativas de los usuarios, creando un modelo llamado SERVQUAL que mide la 
calidad de servicio a través de diez dimensiones. 
Cronin y Taylor (1994) mencionan que la actitud y la calidad de servicio se 
perciben de forma similar mas no se integra decisión específica, por el contrario, 
tiene que ser valorada de una forma global, sugiriendo la modificación a la teoría 
de desconfirmación debido a que las expectativas previas ocasionan problemas de 
validez y confiabilidad; por ello, la reformulación de la teoría consiste en que la 
calidad percibida debe estar conformada por las percepciones para poder 
cuantificar de forma confiable y válida. Estos autores crearon un instrumento que 
centra su medición especialmente en la percepción de servicio denominado 
SERVPERF, el cual inicialmente consideraba diez dimensiones; sin embargo, las 
versiones más recientes redujeron las dimensiones a cinco, las que contribuyen 
directamente a la satisfacción. Es por ello que para estudiar la variable satisfacción 
de usuarios se analizará cuatro dimensiones. 
Los enfoques conceptuales de las variables y sus componentes son: 
 Variable 1:  Según Graber (1992; 2003) define a la comunicación
gubernamental como el uso de símbolos en organizaciones públicas
para coordinar el trabajo en aras de alcanzar metas específicas.
Garnett y Kouzmin (1997) definió la comunicación administrativa
como aquella que siendo intencional o no intencional es usada por
organizaciones públicas que tienen un impacto en los procesos
administrativos. Canel (2007) plantea la comunicación de
instituciones públicas como el proceso transaccional de símbolos
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intercambiados entre las instituciones públicas y los funcionarios. Por 
su parte, Howlett (2009) definió la comunicación gubernamental como 
un instrumento o herramienta política que da efecto a las metas 
políticas que a su vez influencian y dirigen acciones políticas a través 
de la información o conocimiento que brindan los actores sociales. 
Sanders y Canel (2014) precisó que la comunicación gubernamental 
es aquella que busca mediar entre la política y los propósitos cívicos 
para generar relaciones positivas que permitan ganar apoyo e 
interactuar con los ciudadanos usando diferentes herramientas y 
estrategias. Canel y Luoma-aho (2019) definió la comunicación 
gubernamental como aquella que está orientada a obtener metas 
dentro, entre organizaciones y sus accionistas que permite funciones  
del sector público de acuerdo a ajustes políticos y culturales con el 
propósito de mantener el bien público, además de la confianza entre 
los ciudadanos y las autoridades. Respecto a la variable 
comunicación gubernamental se han considerado dos dimensiones 
que son emitidas por los medios de comunicación y los líderes: 
Técnicas de comunicación e instrumentos de comunicación. 
 Dimensión 1: De acuerdo a Canel y Voltmer (2014) en la dimensión
técnicas de comunicación empleadas por los líderes de gobierno,
plantean que existe una relación entre los medios de comunicación y
las políticas que depende altamente del contexto. Por tanto, el
presente estudio identifica las técnicas de comunicación como una
dimensión relevante en la información que ha vertido el gobierno en
el contexto de la vacunación.
Por otro lado, Canel (1999) citada por Campos (2016) refiere que las
técnicas de comunicación son los métodos de persuasión empleadas
para diferentes estrategias comunicacionales, las cuales son
aplicadas por los representantes de las instituciones públicas, dentro
de ellas encontramos adecuación de los criterios de noticibilidad y
relación estable con los medios de comunicación.
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 Indicador 1: De acuerdo a Ortells-Badenes (2014) menciona que los
criterios de noticiabilidad es una técnica muy utilizada por los
comunicadores para agilizar su trabajo en la selección de la
información, jerarquizándolas y produciendo información destacada.
 Indicador 2: Según Hallin y Mancini (2019) definen la relación con los
medios como una forma de vinculación de los políticos y los medios
de comunicación, la cual consiste en cubrir los diferentes asuntos que
conciernan al estado.
 Dimensión 2: Para Canel y Voltmer (2014) en la dimensión
instrumentos de comunicación definieron que los medios de
comunicación tienen un rol importante en el proceso de credibilidad
política; por tanto, existe una conexión entre las prácticas, las
actitudes de los periodistas y las instituciones políticas del estado.
Domínguez (2012) reconoció los instrumentos de comunicación como
los medios de comunicación masiva a los cuales clasificó en: Medios
primarios, secundarios, terciarios y cuaternarios.
 Indicador 1: Para Domínguez (2012) los medios primarios se
encuentran aquellos que están ligados a una persona como por
ejemplo familiares, conocidos, etc.
 Indicador 2:  Domínguez (2012) refiere que los medios secundarios
se reconocen a los periódicos, revistas folletos, etc.
 Indicador 3:  Domínguez (2012) Dentro de los terciarios destaca la
televisión, radio y teléfono.
 Indicador 4:  De acuerdo a Domínguez (2012) reconoce como que
entre los medios cuaternarios se encuentran el internet, redes
sociales, celulares, televisión satelital, entre otros.
 Variable 2: De acuerdo con Locke (1976) la satisfacción ciudadana es
una actitud positiva cómoda o una positiva o negativa evaluación de
los ciudadanos con respecto al desempeño del sector público o
privado. Putnam et al. (1993) consideraron que la satisfacción
ciudadana contribuye a la confianza dentro de la sociedad como la
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disponibilidad para colaborar y contribuir con las organizaciones 
públicas y su eficiente funcionamiento. Oliver (2010) comparó la 
satisfacción de los ciudadanos con sus expectativas y sus 
experiencias al haber recibido un servicio. Cappelli et al. (2010) 
definieron la satisfacción como una evaluación compleja o una 
variable multidimensional con elementos identificados por varios 
aspectos de servicio. En cuanto a la variable satisfacción se han 
considerado cinco dimensiones: La fiabilidad, seguridad, tangibilidad, 
empatía, capacidad de respuesta.  
 Indicador 1: De acuerdo con Cronin y Taylor (1992) en cuanto a la
dimensión tangibilidad, en esta se encuentran las instalaciones
físicas, equipos y aspecto del personal.
 Indicador 2: Según Cronin y Taylor (1992) respecto a la fiabilidad
sostienen que aquí se encuentra la habilidad para realizar el servicio
prometido en forma fiable y precisa.
 Indicador 3: Según Cronin y Taylor (1992) es la capacidad de
respuesta y se considera la disposición para ayudar a los clientes y
proporcionar servicio rápido.
 Indicador 4: Para Cronin y Taylor (1992) la cuarta dimensión, que es
seguridad, se considera el conocimiento y la cortesía de los
empleados y la confianza y seguridad que transmiten.
 Indicador 5: Según Cronin y Taylor (1992) la quinta dimensión,
empatía, reconoce que aquí se encuentra el cuidado y la atención
personalizada que se brinda a los usuarios.
Luego de haber identificado las variables utilizadas por el SERVPERF se 




 3.1. Tipo y diseño de investigación 
El presente estudio es de tipo aplicada; ya que, según el Consejo Nacional 
de Ciencia, tecnología e innovación Tecnológica (CONCYTEC, 2018) la 
investigación aplicada es todo aquel trabajo original que contribuye a la adquisición 
de nuevos conocimientos de forma práctica en base a las teorías aceptadas por la 
comunidad científica. 
La presente investigación tiene diseño no experimental, transeccional y 
correlacional-causal. En investigaciones como esta se realiza la observación, 
estudiando acciones que vienen aconteciendo en las que no se somete control ni 
se puede realizar manipulación de las variables debido a que son acontecimientos 
del pasado Hernández, Fernández y Baptista (2014).  
En cuanto al nivel de investigación, Hernández et al. (2014) definen el nivel 
correlacional como un estudio en el cual se mide el grado de relación entre dos o 
más variables. Por tanto, se desprende que el presente estudio es de nivel 
correlacional dado que se asocian dos variables: comunicación gubernamental y 
satisfacción, entre las cuales se pretende identificar el grado de relación. 
 3.2. Variables y su operacionalización 
 Caballero (2014) define a las variables como el conjunto de elementos que 
tienen en común características particulares que pueden adquirir un valor entre 
ellos. Las variables de la investigación son la comunicación gubernamental y la 
satisfacción. 
 Definición conceptual: La variable comunicación gubernamental es
aquella comunicación que permite mediar entre la política y los
propósitos cívicos generando relaciones positivas, permitiendo la
interacción entre los ciudadanos y las autoridades (Canel y Luomma-
Aho, 2019).
La satisfacción es la actitud positiva o negativa con respecto al sector
público (Croin y Taylor, 1994).
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 Definición operacional: Según Lazarsfeld y Katz (1955) citado por
Lozano (2007) plantea la teoría de los dos escalones la cual explica
que todo mensaje tiene una fuente que es transmitido por personas
cercanas a la fuente, de esta manera la información llega de un grupo
a otro; por su parte, Canel y Voltmer (2014) definen dos dimensiones:
Las técnicas de comunicación y los instrumentos de comunicación
(Revisar anexo 1)
Según Cronin y taylor (1992) las dimensiones a considerar para la
satisfacción son: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatía. (Revisar anexo 1)
3.3. Población, muestra y muestreo 
 Población 
Según Cromwell (2012) la población es un conjunto de personas animales o 
cosas que coinciden con un grupo de especificaciones bien definidas. La 
comunicación gubernamental se midió en ciudadanos de Lima, mayores de 18 
años. Según los datos del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil la 
población está conformada por 7 558 581 ciudadanos pertenecientes a la población 
electoral (RENIEC, 2021). Sin embargo, la población vacunada en las tres etapas 
de vacunación es 2 472 296 ciudadanos (Gobierno del Perú, 2021). 
 Criterios de inclusión: Los ciudadanos que participaron en la investigación
fueron personas mayores de edad vacunados en las tres etapas de
vacunación.
Primera etapa: Personal de salud, fuerzas armadas; segunda etapa:
mayores de 60 años y personas que padezcan enfermedades que le
generen riesgo alto u complicaciones en su salud y por último personas de
50 a 59 años.
 Criterios de exclusión: Las personas que no fueron consideradas para la
investigación son menores de 49 años que no se encuentren considerados
en las etapas anteriores.
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 Muestra 
A. Tamaño de la muestra
El tamaño de la muestra es finito y fue representada por los ciudadanos 
mayores de 18 años de la ciudad de Lima que fueron vacunados. 
 La muestra para esta investigación fue de 108 personas vacunadas 
debido a que se evaluó a tres grupos de ciudadanos que fueron vacunados en la 
primera, segunda y tercera etapa de vacunación. Tal como Mertens (2010) y Borg 
y Gall (1989) citados por Hernández et al. (2014) mencionan que para los estudios 
correlacional se requiere una muestra de 30 casos por grupo como mínimo. 
B. Técnica de muestreo
Además, para el presente estudio la técnica que se aplicó es muestreo no 
probabilístico por voluntarios. Para Hernández et al. (2014) define a las muestras 
no probabilísticas, como muestras dirigidas que son seleccionado porque la 
población reúne las características de la investigación, las cuales se pueden ser 
usadas en investigaciones cualitativas y cuantitativas. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4. 1. Técnica de recolección de datos 
Según Hernández et al. (2014) la encuesta es una técnica que nos permite 
interactuar y recolectar datos con el subgrupo. Por tanto, para analizar las variables 
comunicación gubernamental y satisfacción se utilizó la encuesta como técnica. 
3.4.2.  Instrumento de recolección de datos 
Por otro lado, el instrumento a emplear para medir las variables 
comunicación gubernamental y satisfacción es el cuestionario, cuyas preguntas 
fueron redactadas de manera sencilla y legible para marcar en la herramienta 
Google formularios y enviado vía correo electrónico, WhatsApp y Facebook 
messenger a las personas que fueron vacunadas para que puedan contestar de 
forma rápida. 
Validez del instrumento 
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Hernández et al. (2014) sostiene que el análisis del instrumento realizado 
por expertos servirá para cuantificar un instrumento, permitiendo evaluar criterios 
metodológicos y temáticos dando la calificación de aplicable o no aplicable.  
Tabla 1 
Jueces expertos 
Nº Experto Especialidad 
1 Mgtr. Jorge Luis Aníbal Baldárrago Baldárrago Administración Pública 
2 Mgtr. Fanny Paquita Cordova Ccasa Educación 
3 Mgtr. Angel Dante Unchupaico Cachumani Gestión pública 
4 Mgtr. Víctor Hugo Fernández Bedoya Ciencias Empresariales 
Fuente: Propia 
A. Confiabilidad del instrumento
Hernández et al. (2014) refiere que se debe aplicar el cuestionario a
personas que cumplan con características similares para que arrojen los resultados 
que se desean medir y, de ese modo, se halle la confiabilidad mediante una formula 
estadística. Por tanto, se aplicó el cuestionario a 55 personas lo que nos permitió 
calcular la confiabilidad del instrumento para posteriormente ser aplicada a la 
población elegida para el presente estudio. 
Tabla 2 
Análisis de confiabilidad 









Se puede evidenciar que los dos instrumentos analizados por el Alfa de 
Cronbach presentan una alta confiabilidad. 
3.5 Procedimientos 
a) Se analizó el problema en base al marco teórico para definir las variables y
dimensiones y operacionalizarlas. 
b) Luego, se elaboró y validó los instrumentos el cual fue respaldada por las
teorías de comunicación y satisfacción. 
c) Se solicitó el consentimiento informado y se aplicó la prueba piloto a 20
personas con las mismas características del público objetivo. 
d) Después, se realizó el análisis estadístico hallando la validez y confiabilidad
del instrumento. 
e) Finalmente, se brindó el consentimiento informado y se aplicó el instrumento
al público objetivo para procesarlos y realizar un análisis estadístico de los 
resultados. 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Cromwell (2012) refiere que el análisis descriptivo se basa en relatar los 
datos con medidas relacionadas a la variación y la tendencia central. A nivel 
descriptivo se hallaron las frecuencias de las dimensiones de comunicación 
gubernamental las cuales son: Técnicas e instrumentos de comunicación y en 
cuanto a las frecuencias de las dimensiones de la variable satisfacción son: 
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
Cromwell (2012) determinó el análisis inferencial como un análisis más 
sofisticado debido a que permite comprobar la hipótesis, analizar los intervalos de 
confianza, el efecto y la relación entre las variables estudiadas. A nivel inferencial 
se calculó un coeficiente de correlación para establecer la relación entre la 
comunicación gubernamental y la satisfacción. 
3.7. Aspectos éticos 
En la presente investigación se consideraron diferentes aspectos éticos 
dado que como se señala en el Consejo de Organizaciones Internacionales de las 
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Ciencias Médicas (CIOMS, 2017) es fundamental preservar el valor social y 
científico para ejecutar una investigación, de modo que se respeten y protejan los 
derechos humanos de los colaboradores del estudio. Así mismo, para realizar la 
investigación se debe corroborar que los estudios planteados tengan solidez y 
veracidad científica. Al respecto, en el presente estudio se considera la honestidad, 
dado que recolectaron datos que presentan las cifras fidedignas según la OMS, 
OPS y MINSA (2021). Por otro lado, en cuanto a la privacidad se citó a los autores 
según las normas brindadas por el manual de la Asociación Americana de 
Psicología (APA, 2019) respetando la propiedad intelectual de los autores 
referenciados.  
Según Álvarez (2018) el consentimiento informado de los colaboradores 
resulta relevante antes de iniciar el proceso de investigación pues manifiesta que 
las personas recibieron y entendieron la información necesaria; por tanto, 
decidieron ser partícipes de esta, sin coacción, amenaza o estímulo externo. En tal 
sentido, la presente investigación se realizó con el consentimiento de cada uno de 




4.1. Análisis descriptivo 
Según los objetivos de la presente investigación, se recogieron los datos que 
se precisarán en el presente capítulo a través de frecuencias y porcentajes, los 
cuales estarán sintetizados en tablas y gráficos, los que a su vez evidenciarán la 
relación entre las variables y sus respectivas dimensiones. 
4.1.1. Comunicación gubernamental 
Tabla 3 




Adecuada 12 11,1% 
Regular 64 59,26% 
Inadecuada 32 29,63% 
Total 108 100,0% 
Nota: Elaboración propia. 
Se evidencia que el 11,1% de personas vacunadas perciben una adecuada 
comunicación gubernamental; el 59,26%, un nivel regular de comunicación 
gubernamental y un 29,63%, un nivel inadecuado de comunicación empleada. Se 
puede concluir que los ciudadanos que fueron vacunados contra la COVID-19, 
consideran que no hubo una adecuada planificación de la comunicación 
gubernamental en el proceso de vacunación, Lima 2021. 
4.1.2. Satisfacción 
Tabla 4 
Frecuencias de la satisfacción 
Frecuencia Porcentaje 
Satisfacción 
Adecuada 10 9,26% 
Regular 37 34,26% 
Inadecuada 61 56,48% 
Total 108 100,0% 
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Nota: Elaboración propia. 
Se evidencia que el 9.26% de los encuestados se encuentran satisfechos; 
el 34,26%, regularmente satisfechos y el 56,48% están insatisfechos. En base a los 
datos obtenidos, se puede colegir que los ciudadanos encuestados se encuentran 
insatisfechos con la comunicación brindada por el gobierno peruano en el proceso 
de vacunación, Lima 2021. 
4.1.3. Técnicas de comunicación 
Tabla 5 




Adecuada 5 4,63% 
Regular 25 23,15% 
Inadecuada 78 72,22% 
Total 108 100,0% 
Nota: Elaboración propia 
Se observa que el 4,63% de encuestados, consideran adecuada las 
técnicas empleadas en la comunicación, el 23,15% considera regular y un 72% 
refiere que fue inadecuada la técnica aplicada. Se concluye explicando que, para 
la población evaluada, las técnicas de comunicación aplicadas por el gobierno 
peruano en el proceso de vacunación de vacunación, Lima 2021, son inapropiadas. 
4.1.4. Instrumento de comunicación 
Tabla 6 




Adecuada 12 11,11% 
Regular 50 46,30% 
Inadecuada 46 42,59% 
Total 108 100,0% 
Nota: Elaboración propia 
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De acuerdo a la información recogida, se observa que el 11,11% de los 
encuestados reconocen como adecuadas las técnicas comunicacionales 
empleadas, el 46, 30% considera que fueron regular y el 42,59% refiere que fueron 
inadecuadas. Por tanto, se colige que los instrumentos comunicacionales aplicados 
por el gobierno peruano para el proceso de vacunación no fueron los adecuados 
debido a la poca aceptación percibida por las personas vacunadas que fueron 
encuestadas. 
4.2. Análisis Inferencial 
Se calculó la relación entre las variables para el análisis inferencial; por ello, 
se escogerá un coeficiente de correlación según la distribución de los datos 
adquiridos. 
4.2.1. Técnica de inferencia estadística 
Se calculó el coeficiente de correlación de Spearman entre las variables y 
sus dimensiones, también se halló la significancia para contrastar las hipótesis 
planteadas en la investigación 
4.2.2. Hipótesis general 
Se procede a detallar la hipótesis alternativa como la hipótesis nula de la 
siguiente manera: 
Ho: No existe relación entre la comunicación gubernamental y la 
satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Ha: Existe relación entre la comunicación gubernamental y la satisfacción 
del proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Regla de interpretación: Si la probabilidad del estadístico de prueba es 
menor a 5% se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Tabla 7 
Correlación Rho de Spearman entre las variables “Comunicación 














Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108 
Nota: Elaboración propia 
Los resultados que se presentan en la tabla 10, muestra un coeficiente de 
correlación es de (r=0,536) según los valores de Rho Spearman se presenta una 
correlación positiva moderada, en cuanto a la significancia bilateral el resultado es 
0,000, al ser menor a 0,05 se demuestra que existe relación entre las variables a 
nivel de la población, aceptando la hipótesis, existe relación moderada entre la 
comunicación gubernamental y la satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 
2021. 
4.2.3. Hipótesis específica 
  Ho: No existe relación entre las técnicas de comunicación y la satisfacción 
del proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Ha: Existe relación entre las técnicas de comunicación y la satisfacción del 
proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Prueba de hipótesis 
Tabla 8 
Correlación Rho de Spearman entre las variables “Técnicas de 











Sig. (bilateral) . ,000 
N 108 108 
Satisfación Coeficiente de 
correlación 
,657** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108 
Nota: Elaboración propia 
Los resultados que se presentan en la tabla 11, muestra una correlación 
de (r=0,657) según los valores de Rho Spearman se presenta una correlación 
positiva moderada, en cuanto a la significancia bilateral el resultado es 0,000, al ser 
menor a 0,05 se demuestra que existe relación entre la variable y la dimensión a 
nivel de la población, aceptando la hipótesis, existe relación moderada entre las 
técnicas de comunicación y la satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 
2021. 
4.2.4. Hipótesis específica 
  Ho: No existe relación entre los instrumentos de comunicación y la 
satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Ha: Existe relación entre los instrumentos de comunicación y la 
satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 2021. 
Prueba de hipótesis 
Tabla 9 
Correlación Rho de Spearman entre la dimensión “Instrumento de comunicación” y 













Sig. (bilateral) . ,000 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 108 108 
Nota: Elaboración propia 
En cuanto a la hipótesis específica 2, se acepta la hipótesis debido al 
coeficiente es 0,394 correspondiendo a una correlación positiva baja y cuenta con 
una significancia de 0,000 menor a 0,05. Podemos concluir que existe relación 
moderada baja en la población, entre los instrumentos de comunicación y la 
satisfacción del proceso de vacunación, Lima en 202. 
V. DISCUSIÓN
5.1. Discusión teórica 
La teoría en la que se basó esta investigación es la teoría de los dos pasos 
que plantea que todo mensaje es enviado por una fuente el cual es recibido por 
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personas cercanas a esta, quienes a su vez transmiten la información a su entorno 
cercano. En tal sentido, este estudio determinó que la comunicación fue 
inadecuada debido a que en Lima metropolitana dicha teoría no fue aplicada de 
manera pertinente. Este resultado coincide con obtenido por Elías (2020) en el 
gobierno español, donde los ciudadanos muestran desconfianza en cuanto a lo que 
manifiestan los expertos que colaboran con el gobierno, puesto generalmente estos 
ocultan información en favor del estado. Por otro lado, lo obtenido en este estudio 
difiere sustancialmente con lo registrado por Tham et al. (2021) quienes 
reconocieron una eficiente difusión de la información, promoción de las conductas 
saludables y reducción en las no saludables; además, concluyeron que en el estado 
de Vietman aplicaron correctamente la teoría de los dos pasos dado que los actores 
de la comunicación influyeron en la eficacia de la estrategia comunicacional durante 
la pandemia por el COVID-19. Del mismo modo, Lim et al. (2021) identificaron que, 
para los ciudadanos de Singapur, la información de las fuentes oficiales del 
gobierno y lo expuesto en las agencias de noticias fue confiable.  
Continuando con la aplicación de la teoría de los dos pasos, otro resultado 
que se contrapone a lo obtenido en esta investigación es el realizado por Losada 
et al. (2020) quienes evidenciaron que los ciudadanos aprobaron la comunicación 
del gobierno español al inicio de la pandemia. En el mismo sentido, Vardavas et al. 
(2021) identificó que, entre diferentes gobiernos, el de Estados Unidos desarrolló 
una adecuada comunicación gubernamental respecto a la mitigación de contagios 
del COVID-19. Por tanto, se desprende que en los gobiernos mencionados también 
se aplicó correctamente la teoría de los dos pasos. 
Por su parte Wei y Guo (2019) encontraron que la comunicación 
gubernamental, la participación ciudadana y la aceptación de los ciudadanos de la 
planta de la energía nuclear en China están estrechamente relacionadas. Del 
mismo modo, Ho y Cho (2017) identificaron que la comunicación gubernamental en 
Estaos Unidos con respecto a la protección policial local presenta una alta 
satisfacción en la mayoría de ciudadanos; es decir, la comunicación del gobierno 
es efectiva. 
En cuanto a la teoría de satisfacción se utilizó la teoría planteada por 
Cronin y Taylor (1994) la cual menciona que la actitud y la calidad de servicio debe 
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ser valorada de una forma global, utilizando cuatro de las cinco dimensiones del 
SERVPERF. Zunino et al. (2016) adaptaron lo estipulado por el SERVPERF e 
identificaron que la confiablidad, seguridad y por tanto satisfacción en los 
ciudadanos vacunados en la ciudad de Montevideo fueron positivas. Moscoso et al. 
(2019), también adaptaron las dimensiones del SERVPERF para evaluar la 
confiabilidad en el servicio de consulta externa de medicina en establecimientos de 
salud en Perú que reciben los usuarios y se determinó que es óptima. Algo similar 
registró Infantes (2017) en su estudio sobre la calidad de atención y el grado de 
satisfacción del Hospital III de Iquitos donde la satisfacción fue alta sobre todo en 
cuanto a seguridad y empatía.  
No obstante; en los antecedentes registrados, se identificó que algunos 
autores basaron su investigación en la teoría de la expectativa y la desconfirmación, 
la cual cuenta con diez dimensiones que fueron modificados según cada estudio. 
Por ejemplo, Ruiz et al. (2021) trabajaron con nueve dimensiones que midieron la 
satisfacción de usuarios españoles, determinando que se sintieron satisfechos con 
la atención que recibida en las teleconsultas. Por su parte Santa el al. (2019) 
mostraron que tanto la calidad de sistema como de servicio propiciaron la 
satisfacción de los usuarios en cuanto a la administración electrónica. Berrnhard et 
al. (2028) obtuvieron como resultados que los ciudadanos de Suecia se 
encontraron satisfechos con el servicio de digitalización impartido por un gobierno 
local debido a que la eficacia de la administración y comunicación de servicio tuvo 
una mejora en los últimos años. En el mismo sentido, Ma (2017) interpretó que los 
ciudadanos chinos se mostraron satisfechos con la gestión de sus gobiernos 
locales. 
5.2. Discusión Metodológica 
La presente investigación fue de tipo aplicada y el método aplicado fue 
cuantitativo con un diseño no experimental, transeccional, tal como se observan las 
investigaciones de Vardavas et al. (2021) y Zunino et al (2016). Este estudio es de 
nivel correlacional al igual que los realizados por Yang et al. (2020), Wei y Guo 
(2019), Berrnhard et al. (2018), Ma (2017), Ho y Cho (2017).  Para la presente 
investigación se consideró encuestar a 108 ciudadanos vacunados durante el 
presente año, el muestreo que se aplicó fue no probabilístico debido a que no se 
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contaba con la base de datos de las personas vacunadas tampoco se pudo realizar 
análisis de datos puesto que no se cuenta con estudios anteriores referente a las 
dos variables y en cuanto a la aplicación de entrevista a expertos no se pudo 
ejecutar debido a la dificultad para acceder a ellos en tiempos de pandemia. El 
instrumento de recolección de datos fue la aplicación de cuestionario con el cual se 
midió tanto la comunicación gubernamental como la satisfacción de los usuarios 
vacunados. De los quince antecedentes, doce aplicaron encuestas para la variable 
comunicación gubernamental, aquí se precisan a las siguientes investigaciones 
referenciales: Vardavas et al. (2021) aplicaron un total de 7 005 encuestas online a 
ciudadanos mayores de 18 años en siete países, Lim et al. (2021) utilizó el diseño 
de cohortes aplicando siete encuestas a 633 ciudadanos, Losada et al. (2020) 
encuestó a un total de 1 823 ciudadanos españoles y Wei y Guo (2019) aplicó 1 
065 encuestas para evaluar la comunicación del gobierno chino referente a la 
popularización de ciencia y el fomento de la participación pública. Las tres 
investigaciones restantes usaron otras técnicas, por ejemplo, Tam et al. (2021) hizo 
uso de la técnica de entrevista, aplicándola a 60 expertos, el método fue grupos 
focales y el muestreo fue intencional. Por su parte, Elias (2020) aplicó el análisis de 
datos de dos encuestas internacionales mediante las cuales relacionaron la ciencia, 
la política y la comunicación política. Finalmente, Ho y Cho (2017) analizaron la 
comunicación gubernamental mediante el análisis de datos reportados por la 
televisora local. 
En cuanto la variable satisfacción, Ruiz et al. (2021) aplicaron 352 
encuestas, Yang et al. (2020) en su estudio correlacional administraron 323 
encuestas, Santa et al. (2019) emplearon 600 encuestas de satisfacción en Arabia 
Saudita, Ma (2017) admnistraron 209 encuestas a ciudadanos chinos, Zunino et al 
(2016) aplicaron cuestionarios a un total de 384 ciudadanos uruguayos mediante el 
muestreo probabilístico, Moscoso et al. (2019) validó un instrumento que le permite 
medir la satisfacción en consulta externa, el método utilizado es probabilístico y se 
contó con 13 814 encuestados e Infantes (2017) con estudio no probabilístico 
aplicado a 305 usuarios de los servicios de atención médica en el Hospital de  
ESSALUD de Iquitos.  
5.3. Discusión de resultado 
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En el presente estudio se encontró que el 11,1% percibe una adecuada 
comunicación gubernamental empleada en el proceso de vacunación. Por el 
contrario, los resultados hallados por Vardavas et al. (2021), Tam et al. (2021), Lim 
et al. (2021), refieren los siguientes resultados el 35% determina que la respuesta 
gubernamental del gobierno chino es buena, la aprobación de la estrategia aplicada 
por el gobierno de Vietnam fue que la comunicación gubernamental es eficiente y 
el 99,1% estuvo de acuerdo con la información brindada mediante las fuentes 
oficiales de gobierno de Singapur. En cuanto a los resultados presentados por 
Losada et al. (2020), Elías (2020), Wei y Guo (2019) y Ho y Cho (2017) los cuales 
refieren que el 62,31% aprueban la comunicación del gobierno español durante la 
primera fase de la pandemia, el 84% de la población confía en la comunicación de 
sus expertos sobre medidas de bioseguridad, las actividades realizadas por el 
gobierno chino sobre la popularización son influyente en la población y el 58% de 
los encuestados se encuentran satisfechos con la comunicación empleada por los 
gobernantes de Estados Unidos. 
Para cotejar la relación entre comunicación gubernamental y la satisfacción 
del proceso de vacunación en Lima metropolitana se utiliza el Rho de Spearman 
siendo el cociente de correlación es 0,536 siendo considerada una correlación 
positiva moderada lo cual se puede interpretar que los 108 encuestados que fueron 
vacunados reconocen la relación entre la comunicación gubernamental y la 
satisfacción y en cuanto a la significancia bilateral el resultado es 0,000 
demostrando la existencia de relación entre las variables a nivel poblacional. Los 
cuales coinciden con los estudios realizados por Varvadas et al. (2021) cuyo 
resultado es (a OR=2.70) determinando la correlación entre la comunicación 
gubernamental y la confianza de los ciudadanos en la pandemia. Wei y Guo (2019) 
refiere que existe relación predictiva entre la eficacia de la comunicación del 
gobierno electrónico y la eficacia en las operaciones. Ho y Cho (2017) encontraron 
relación entre la comunicación del gobierno y la satisfacción. 
Los resultados de las dimensiones encontrados en esta investigación 
consideran que el 4, 63% de los encuestados consideran adecuadas las técnicas 
de comunicación empleadas por los líderes de gobierno y el 11, 11% consideran 
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adecuados los instrumentos de comunicación empleados en el proceso de 
vacunación. 
Los resultados de satisfacción brindados por Ruiz et al. (2021), Yang et al. 
(2020), Zunino et al. (2016) e Infantes (2017) de los cuales encontraron que el 92% 
tiene se encuentran satisfechos con la atención recibida en las teleconsultas en 
España, el 53,9% está satisfecho con las plataformas del gobierno de China, el 
85,4% está satisfecho con el proceso de vacunación realizada en Uruguay y a 
satisfacción en la calidad de atención realizada en un hospital de Iquitos es de 
72,9%. En cuanto los resultados inferenciales de correlación sobre la satisfacción 
hallada por Yang et al. (2020), Ma (2017) y Moscoso et al (2019) fueron de 0,356 
indicando que hay una correlación predictiva ente el uso de las plataformas digitales 
del estado y la satisfacción de los ciudadanos y 0,63 existiendo relación entre la 
gestión del rendimiento y la satisfacción de ciudadanos en China y la relación entre 
la atención de consulta externa y la satisfacción es de 0,80 siendo una relación alta. 
Estos resultados muestran relación entre sus dos variables lo cual también fue 
encontrado en la presente investigación. 
Puesto que los resultados presentados en esta investigación y los hallados 
en los antecedentes son opuestos evidenciando que las estrategias de 
comunicación gubernamental del Estado peruano empleadas en el proceso de 
vacunación no fueron los idóneas, es por ello que hay insatisfacción de los 
ciudadanos que fueron vacunados.  
Las estrategias de comunicación más efectivas fueron las realizadas por 
Tam et al. (2021) y Lim et al. (2021) las cuales estaban compuestas por una difusión 
frecuente de la información sobre conductas saludables; además, se considera que 
el éxito de su estrategia radica en gran parte en el rol que asumieron los actores de 
comunicación o también llamados líderes de gobierno, en las estrategias 
planteadas, las cuales tuvieron como objetivo mitigar los contagios por el Covid y 
el uso adecuado de los instrumentos que consistió en utilizar todos los medios de 
comunicación que el estado tuviera disponible para comunicar su estrategia de 
prevención ante el contagio. Por su parte, Lozada et al. (2020) identificaron como 
objetivo de la estrategia comunicacional reducir los síntomas emocionales a inicios 
de la pandemia, por tanto, los mensajes frecuentes fueron un llamado a la calma; 
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así como, brindar información sobre las medidas de prevención del contagio y los 
instrumentos comunicacionales utilizados fueron las redes sociales, canales 
nacionales, uso de los mensajes de texto e información de expertos sobre temas 
relacionados a la prevención de contagio y afrontamiento de la crisis. 
Wey y Guo (2019) encontraron que la estrategia de comunicación aplicada 
por el gobierno chino consistió en brindar información sobre los beneficios y riesgos 
de las plantas nucleares. Esta información impartida tomó en consideración las 
siguientes estrategias de comunicación: Conocimiento previo del tema que van a 
comunicar, un buen manejo de las técnicas de comunicación y un pertinente uso 
de los instrumentos utilizados para llegar a un gran número de ciudadanos. 
Adicionalmente; se evidenció que, para lograr dicho objetivo, el gobierno trabajó 
directamente con los líderes de la comunidad con el fin de que puedan replicar el 
mensaje a los pobladores de la ciudad. todos estos investigadores coinciden que 
las estrategias utilizadas por los gobernantes en sus estudios utilizaron las 
siguientes de personas satisfechas y el 11,1% de la aprobación de la comunicación 
gubernamental. Esta realidad contrasta evidentemente con la estrategia 
comunicacional planteada en el proceso de vacunación, desde el inicio el gobierno 
del Perú no fue constante en comunicar sobre los benéficos y riesgos de la 
vacunación, en cuanto a las técnicas aplicadas se dieron de forma esporádica y 
finalmente los instrumentos utilizados no fueron los pertinentes para cada sector de 
la población evidenciándose en este estudio con un 9,26%. 
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VI. CONCLUSIONES
1. Se determinó que la comunicación gubernamental y la satisfacción del
proceso de vacunación en Lima en el 2021 es inadecuada debido a un
29,63% de disconformidad para la comunicación gubernamental y
56,48% de insatisfacción. En cuanto a la correlación, se identificó que es
de 0,536 considerada una relación positiva modera y una significancia
de 0,000 demostrando que hay una relación a nivel de la población en
general. Esto se debe a que, en el proceso de vacunación 2021, los
líderes de gobierno como el presidente de la república y el ministro
venían brindando información contradictoria a la ciudadanía y por ende
generaban incomodidad e insatisfacción en los ciudadanos.
2. Se identificó que las técnicas de comunicación aplicadas por el gobierno
y la satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021 son
adecuadas para un 4,63% de los encuestados, mientras que la
correlación es positiva moderada con el resultado de 0,657 y según la
significancia bilateral de 0,000 será aplicada a nivel poblacional. Por
tanto, se infiere que no fue frecuente ni resaltada por los medios de
comunicación, además que la vinculación con los medios fue inestable
por varios periodos de tiempo cuando comunicaban asuntos
relacionados a la vacunación.
3. Se estableció que los instrumentos de comunicación empleados por el
gobierno y la satisfacción del proceso de vacunación en Lima en el 2021. 
El 11,11% consideran que los instrumentos de comunicación utilizados
fueron los adecuados, la relación entre los instrumentos de
comunicación y la satisfacción es de 0,394 existiendo una correlación
positiva baja y una significancia bilateral de 0,000 aceptando la hipótesis
a nivel poblacional. Esto se debe a que no se escogieron los
instrumentos de comunicación pertinentes que les permitiera llegar a la
diversidad poblacional que tiene nuestros ciudadanos los cuales son:
Los grupos etario, género, poder adquisitivo y los medios de
comunicación más utilizados por distrito.
33 
VII. RECOMENDACIONES
1. De manera general, al obtener una comunicación gubernamental
inadecuada e insatisfacción en la población vacunada se requiere que la
comunicación gubernamental sea planificada, organizada y también que
forme parte del Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN)
debido a que la gobernabilidad es un proceso complejo lo cual puede
llevar a diferentes desencuentros entre la sociedad civil, las
organizaciones sociales y políticas al entrar en constantes
contradicciones, tal como lo sugiere Canel y Luoma (2019) quienes
mencionan que la comunicación gubernamental debe migrar del modelo
comunicativo operativo a un modelo de comunicación estratégico debido
a que permitirá  planificar, organizar la comunicación del gobierno y a su
vez capacitar a los líderes gubernamentales en temas comunicacionales
permitiendo que estos puedan llegar de manera idónea a la población,
como lo propone la teoría de los dos pasos, la cual explica que la
información debe ser brindada por los líderes de gobierno quienes son
los encargados de trasmitir la información a la ciudadanía mediante los
medios de comunicación.
2. De acuerdo a las técnicas de comunicación aplicadas para el proceso de
vacunación se debe considerar mejorar su estrategia de comunicación
debido a que los líderes de gobierno deben tener una buena y constante
relación con los medios de comunicación para poder comunicar el
proceso de vacunación y las medidas de prevención que se deben de
seguir llevando en la lucha contra la COVID-19. Al respecto Fisher et al.
(2012) sugieren que la comunicación de los gobernantes debe ser más
eficaz para lograr la confianza de la población y sostener la legitimidad
política, por ende, la relación con los medios de comunicación es crucial;
ya que, permitirá visibilizar las acciones del gobierno y por consiguiente
ayudará a que los ciudadanos confíen en él.
3. Al evidenciarse que los instrumentos utilizados para la comunicación en
el proceso de vacunación no fueron los adecuados debido a que no se
consideró la diversidad de la población se recomienda que la
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comunicación gubernamental tiene que dejar de ser improvisada, 
además se debe tomar en cuenta los sectores de la población y el tipo 
de medio de comunicación masiva idóneo para cada uno de ellos. Esto 
permitirá que se logren mejores resultados y obtengamos un mayor éxito 
en el proceso de vacunación. En tal sentido Domínguez (2012) identifica 
que los instrumentos de comunicación utilizados son cuatro: primarios, 
secundarios, terciarios y cuaternarios, los cuales deben ser usados 
adecuadamente según a la realidad de cada sector poblacional para que 
exista una mejor difusión del proceso de vacunación. 
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permite mediar  











Según Lazarsfeld y 
Katz (1955) citado por 
Lozano (2007) plantea 
la teoría de los dos 
escalones la cual 
explica que todo 
mensaje tiene una 
fuente que es 
transmitida por 
personas cercanas a 
la fuente, de esta 
manera la información 
llega de un grupo a 
otro; por su parte, 
Canel y Voltmer 




















Primaria 6, 7 
Secundarios 8, 9 
Terciario 10, 11 
Cuaternario 12,13 
Satisfacción 
Es una actitud 
positiva o negativa 
con respecto al 
desempeño del 
sector público 
Cronin y Taylor 
(1994) 
De acuerdo a la teoría 
de la calidad percibida, 
se utilizará cuatro 
dimensiones Cronin y 
Taylor (1994) 
Fiabilidad 




Precisión de la 
información 
5,6 












Operacionalización de la variable comunicación gubernamental 







Ordinal tipo Likert 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 


















Operacionalización de la variable satisfacción 
Dimensiones Indicadores Items Escala y valores Niveles o 
rangos 
Fiabilidad Tiempo 1,2 
Ordinal tipo Likert 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 

























Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario para medir la comunicación gubernamental 
Instruciones: En esta encuesta se desea conocer su opinión acerca de la 
comunicación gubernamental según las siguientes opciones: 1 (Nunca) 2 (Casi 
Nunca) 3 (A Veces) 4 Casi Siempre y 5 (Siempre) 








 DIMENSIÓN 1: Técnicas de comunicación      
1 ¿Cada cuánto tiempo comunicó el presidente y el ministro 
de salud los beneficios de la vacunación? 
     
2 ¿Cada cuánto tiempo comunicó el presidente y el ministro 
de salud sobre los riesgos de la vacunación? 
     
3 ¿ Cuántas veces lo informado por la prensa sobre el 
proceso de vacunación guardó relación con lo expresado 
por el presidente y el ministro de salud? 
     
4 ¿Con qué frecuencia la información sobre la vacunación 
contra la COVID-19 se mantuvo actualizada en las 
páginas oficiales del estado?    
     
5  ¿Cada qué periodo el presidente y el ministro de salud 
realizaron ruedas de prensa para informar sobre el 
proceso de vacunación?  
     
 DIMENSIÓN 2: Instrumentos de comunicación      
6 ¿Qué tan a menudo se informa por familiares y amistades 
del avance de la campaña de vacunación? 
     
7 ¿Cuán seguido se informa de la campaña de vacunación 
por el personal de salud? 
     
8 ¿Con qué frecuencia se informa por los periódicos del 
avance de la campaña de vacunación? 
     
9 ¿Qué tan a menudo informa de la campaña de 
vacunación por folletos publicitarios? 
     
10 ¿Cuán seguido se entera de la campaña de vacunación 
mediante los canales de televisión?   
     
11 ¿Qué tan a menudo se informa de la campaña de 
vacunación por  la radio? 
     
12 ¿ Cuán seguido se entera de la campaña de vacunación 
mediante las redes sociales (Facebook, twitter, 
Instagram)? 
     
13 ¿Qué tan a menudo se informa de la campaña de 
vacunación por la página web del Ministerio de Salud? 












Cuestionario para medir satisfacción 
Instruciones: En esta encuesta se desea conocer su opinión acerca de la la 
satisfacción de la comunicación en el proceso de vacunación en Lima, según las 
siguientes opciones: 1 (Nunca) 2 (Casi Nunca) 3 (A Veces) 4 Casi Siempre y 5 
(Siempre) 
Nº Items  Respuestas 
 
 DIMENSIÓN 1: Fiabilidad Nunca Casi nunca A veces Casi 
siempre 
Siempre 
1 ¿Qué tan a menudo se respetó la programación de su vacunación en la 
primera y segunda dosis? 
     
2 ¿Cada cuánto se atendió por orden de llegada a las personas que 
acudieron a ser vacunados? 
     
3 ¿Qué tan a menudo la información brindada por el presidente y el 
ministro de salud, en cuanto a la vacunación fue confiable?  
     
4 ¿La información que brinda el presidente y el ministro de salud  coincide  
con la que da el personal que atiende en los lugares de vacunación? 
     
 DIMENSIÓN 2: Capacidad de respuesta      
5 ¿Considera usted que el presidente y el ministro de salud brindan tiempo 
para resolver las dudas, aclarándolas y mostrando un trato amable en 
las entrevistas que les realizan? 
     
6 ¿El personal de salud contesta las preguntas referentes a la 
vacunación? 
     
7 ¿La respuesta del presidente y ministro de salud, respecto a los cambios 
en la programación de la vacunación ha sido rápida?? 
     
8 ¿Los cambios en la programación de la vacunación manifestados por el 
presidente y el ministro pueden ser resueltos de forma rápida por el 
personal de salud? 
     
 DIMENSIÓN 3: Seguridad      
9 ¿Qué tan a menudo lo expresado por el presidente y el consejo de 
ministros durante el proceso de vacunación trasmite confianza? 
     
10 ¿Cuán frecuentemente el  personal de salud que atiende en los centros 
de vacunación muestran la jeringa con el contenido de la vacuna antes 
de colocarla? 
     
11 ¿Cuán seguido presidente y el ministro de salud se muestran 
respetuosos durante las entrevistas o ruedas de prensa en las que 
participan? 
     
12 ¿Qué tan seguido el  personal que atiende en los centros de vacunación 
se muestran atentos y respetuosos durante el proceso de vacunación? 
     
 DIMENSIÓN 3: Empatía      
13 ¿Cuán seguido el presidente y el ministro de salud muestran interés por 
solucionar las dificultades que ocurren en el proceso de vacunación? 
     
14 ¿Qué tan a menudo el personal de salud que lo atendió al vacunarse 
lograron resolver los problemas que pudieron ocurrir en el proceso de 
vacunación? 
     
15 Al momento de comunicar, ¿el presidente y el ministro de salud se 
muestran amables y con paciencia cuando se dirigen a la población? 
     
16 ¿Cuán a menudo observó que el personal de salud de su punto de 
vacunación donde se atendió ayuda a trasladar a las personas que no 
pueden movilizarse para que puedan recibir la vacuna? 












































Anexo 3: Prueba de confiabilidad de los instrumentos 
Grupo piloto (comunicación gubernamental) 
items/ 
vacunados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 SUMA 
1 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 62 
2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 62 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
5 4 1 3 4 1 4 1 3 4 1 3 4 1 34 
6 4 1 4 4 1 4 1 4 4 1 4 4 1 37 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
12 3 1 3 3 1 3 1 3 3 1 3 3 1 29 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
15 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 1 3 1 23 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
18 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 49 
19 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 42 
20 4 2 3 4 2 4 2 3 4 2 3 4 2 39 
21 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 55 
22 5 2 4 5 2 5 2 2 5 2 4 5 2 45 
23 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 44 
24 5 1 3 5 1 5 1 3 5 1 3 5 1 39 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
  
 
26 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 44 
27 5 3 5 5 3 5 3 5 5 3 5 5 3 55 
28 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 59 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 
30 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 47 
31 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 44 
32 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 31 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
36 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 34 
37 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 34 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 
41 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 44 
42 4 2 3 4 2 4 2 3 4 2 3 4 2 39 
43 4 2 2 4 2 4 2 2 4 2 2 4 2 36 
44 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 55 
45 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 31 
46 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 56 
47 3 2 4 3 2 3 2 4 3 2 4 3 2 37 
48 2 1 3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 1 24 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
50 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 62 
51 4 2 3 4 2 4 2 3 4 2 3 4 2 39 
52 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 49 
53 2 3 2 3 3 2 3 1 3 1 3 2 2 30 
54 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 62 
55 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 62 
VARIANZA 0.7008 1.552 0.757 0.628 1.55174 0.701 1.55174 0.8681 0.6493 1.6443 0.719 0.7008 1.5802 
Análisis de confiabilidad 
Variables Alfa de Cronbach N° de elementos 
Comunicación gubernamental 0.950 13 
  
 
 Grupo piloto (satisfacción) 
items/ 
vacunado 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 SUMA 
1 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 69 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
3 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 72 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 78 
5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 1 60 
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 61 
7 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 68 
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 
9 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 48 
10 5 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 60 
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
12 5 5 3 4 3 4 3 3 3 5 5 4 3 4 5 1 60 
13 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 69 
14 4 3 3 4 3 5 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 55 
15 5 5 2 2 2 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 5 59 
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
18 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 59 
19 5 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 5 4 3 5 3 63 
20 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 70 
21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 65 
22 5 5 4 4 3 2 4 4 4 3 5 4 4 4 5 1 61 
23 5 4 4 1 4 5 3 4 3 4 5 5 4 5 5 4 65 
24 5 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 5 5 5 73 
25 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 71 
26 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 
27 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 77 
  
 
28 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 58 
29 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 71 
30 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 5 5 1 68 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 49 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 53 
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 66 
34 2 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 5 4 60 
35 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 4 2 53 
36 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 69 
37 5 5 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 4 5 57 
38 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 64 
39 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67 
40 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 3 62 
41 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2 4 4 4 3 3 3 56 
42 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 70 
43 5 5 3 2 1 5 2 4 1 5 4 4 3 4 4 2 54 
44 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 72 
45 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 5 3 3 56 
46 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 71 
47 3 4 4 3 4 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 59 
48 3 3 1 2 2 3 1 2 1 3 3 2 2 3 4 1 36 
49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 79 
50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 
51 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 5 5 66 
52 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 59 
53 2 5 2 2 2 4 3 3 3 5 4 4 3 4 3 5 54 
54 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 77 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 





                                                        
Anexo 3: Base de datos 
Datos generales  
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 
1 5 3 3 3 4 4 5 3 3 4 1 3 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 
2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 
3 4 4 4 3 3 2 2 2 2 3 3 5 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
6 4 2 3 3 4 3 4 1 1 3 1 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3 5 3 4 4 5 2 
7 3 2 4 3 3 3 3 3 2 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
8 4 2 3 3 3 4 4 1 1 1 1 1 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 2 4 4 3 3 4 2 
9 5 5 5 5 4 5 3 2 2 5 5 5 2 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 
10 5 4 5 5 5 4 4 2 2 5 4 2 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 
11 3 3 5 5 4 5 4 3 2 5 4 5 5 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
12 3 2 3 3 3 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
13 4 4 4 3 3 4 4 2 2 5 5 1 1 5 2 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
14 2 2 4 2 4 5 4 1 1 5 1 5 3 2 4 2 2 4 2 2 3 4 3 4 2 5 4 4 1 
15 4 4 2 3 3 5 4 1 1 3 2 5 1 5 5 4 3 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 
16 5 3 3 5 4 3 2 3 2 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
18 5 5 4 5 3 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
19 4 1 3 3 3 3 1 3 1 1 1 5 1 5 5 3 3 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 
20 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 5 5 2 1 1 5 1 3 1 5 2 5 2 5 2 4 
21 5 3 3 4 4 5 5 3 2 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 3 3 
22 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
Análisis de confiabilidad 
Variables Alfa de Cronbach N° de elementos 
Satisfacción  0.935 16 
  
 
23 5 3 3 4 3 4 4 3 3 2 2 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 5 5 4 5 5 5 
24 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 
25 5 4 3 4 3 3 4 1 1 3 2 3 4 5 5 5 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 
26 5 1 4 5 5 5 3 4 2 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 
27 3 1 1 3 2 5 3 5 3 4 4 5 3 5 5 3 3 1 2 3 2 1 2 3 2 3 4 3 5 
28 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 
29 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
30 3 3 4 3 3 4 4 2 2 3 2 5 4 5 5 4 3 3 5 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 
31 4 1 3 3 3 4 1 1 1 3 2 5 1 5 4 2 3 4 2 2 2 3 4 5 3 4 2 4 5 
32 4 3 4 4 4 3 1 2 1 3 4 1 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 5 
33 3 2 3 4 4 2 3 1 1 3 4 5 4 5 5 4 3 2 3 2 2 4 3 5 4 4 4 5 2 
34 5 3 2 3 2 5 4 4 3 5 3 5 2 5 5 3 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 
35 4 4 4 5 5 3 3 2 2 2 1 4 2 5 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
36 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 3 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 
37 3 1 3 2 2 4 5 4 1 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 5 3 4 5 3 
38 5 1 3 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 3 5 4 4 3 5 5 4 4 4 1 4 5 
39 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 
40 4 2 4 3 4 5 4 4 2 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
41 3 1 3 3 2 2 2 3 1 1 1 1 2 3 3 2 2 1 3 1 3 2 3 1 3 1 3 1 3 
42 2 1 2 1 2 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 3 1 3 2 3 1 3 1 3 1 3 
43 5 2 4 4 3 1 5 1 1 1 3 5 3 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 2 
44 3 2 3 3 2 1 1 3 3 3 1 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 2 
45 4 4 2 5 5 3 3 2 3 2 1 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 
46 4 1 4 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 5 4 4 3 3 4 3 3 3 5 4 5 3 3 4 4 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
48 4 4 3 3 3 3 5 2 3 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 4 5 5 4 4 3 3 
49 2 2 3 1 3 3 1 3 3 3 3 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 1 3 1 2 3 
50 4 3 3 4 4 3 3 4 1 4 1 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 
51 5 3 2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 5 5 4 4 5 5 
  
 
52 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 
54 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
55 2 1 4 2 4 5 4 4 2 4 4 4 5 5 1 1 1 1 5 2 3 1 5 2 5 1 5 3 5 
56 5 3 2 4 4 4 4 3 1 4 4 3 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
57 5 5 4 4 5 3 2 2 1 3 1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 3 
58 4 2 3 4 3 5 5 1 2 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
59 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 
60 4 4 4 1 3 5 1 4 1 4 2 1 1 2 2 4 2 3 4 2 2 4 4 4 2 3 3 4 2 
61 3 1 4 4 4 4 4 5 1 5 1 4 1 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 
62 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 
63 5 5 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4 4 5 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
64 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 4 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
65 2 1 2 2 2 3 4 3 1 2 2 4 3 2 4 3 3 3 2 2 3 3 1 4 4 3 3 3 2 
66 5 4 5 4 5 4 5 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
67 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
68 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 
69 3 1 4 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 
70 4 2 4 4 5 2 4 5 1 5 2 3 1 5 5 3 4 4 4 4 4 3 2 4 4 5 5 5 3 
71 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 3 3 3 5 2 4 1 5 2 5 3 5 2 5 
72 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
73 4 4 3 5 5 5 4 4 2 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
74 4 1 4 5 3 1 5 3 3 4 1 3 4 4 3 4 4 2 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 
75 4 4 4 5 4 3 3 4 3 2 1 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 
76 4 4 5 5 4 4 2 2 2 5 5 2 2 5 5 5 5 4 4 2 2 4 5 5 5 4 4 5 5 
77 5 5 5 5 4 3 2 3 1 5 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 
78 4 4 3 5 4 5 4 2 2 1 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
79 2 2 2 2 2 5 1 4 1 4 2 1 1 1 4 2 2 3 1 2 4 4 5 4 4 2 4 3 2 
80 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
  
 
81 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4 5 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 
82 3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 1 5 2 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 
83 5 4 3 4 4 2 4 5 1 3 2 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 3 
84 4 4 3 4 4 3 5 2 2 4 5 5 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 
85 4 4 4 3 4 3 4 4 1 5 5 1 1 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 
86 5 4 3 4 5 2 5 4 2 3 5 2 5 4 4 5 4 4 5 3 3 5 5 4 5 4 5 5 1 
87 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 
88 5 5 2 2 4 3 4 2 2 4 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
89 2 1 3 3 3 3 2 2 3 5 2 5 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 
90 4 3 3 4 3 4 2 3 2 2 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
91 5 5 3 4 3 5 2 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
92 1 1 2 1 1 1 2 2 2 3 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
93 2 2 3 2 3 2 1 2 1 5 2 1 1 2 2 3 1 2 5 2 3 2 1 3 2 2 3 2 1 
94 4 4 4 3 3 2 2 1 2 1 4 3 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 
95 2 1 3 2 2 5 4 1 2 2 4 1 2 2 4 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 3 1 2 1 
96 2 2 3 2 2 4 2 4 1 4 2 1 1 1 1 2 2 4 1 1 2 1 2 4 1 3 1 4 1 
97 4 4 3 4 5 5 3 5 4 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 
98 4 4 3 4 4 3 2 2 2 4 3 3 2 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
99 4 3 3 5 3 4 5 1 1 1 1 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 
100 3 3 3 3 4 4 2 1 2 4 5 4 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 
101 2 3 2 2 3 2 5 1 1 3 1 4 5 2 1 4 2 3 4 4 2 4 5 4 2 4 2 4 2 
102 1 1 1 5 1 3 5 1 1 5 1 5 5 5 5 3 1 3 3 5 5 2 5 4 5 5 5 5 4 
103 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
104 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 4 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 
105 5 2 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 5 3 4 5 5 5 3 3 4 
106 2 2 4 4 4 1 5 1 1 3 2 4 4 2 5 2 2 4 2 3 4 4 1 5 2 3 4 4 1 
107 3 2 4 3 4 4 4 4 1 1 1 3 3 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 
























1 44,00 3,38 63,00 18,00 26,00 8,00 10,00 9,00 6,00 5,00 6,00 4 
2 62,00 4,77 73,00 25,00 37,00 10,00 15,00 10,00 8,00 10,00 9,00 5 
3 40,00 3,08 45,00 18,00 22,00 8,00 10,00 4,00 4,00 6,00 8,00 4 
4 46,00 3,54 44,00 17,00 29,00 6,00 11,00 8,00 8,00 6,00 7,00 4 
5 53,00 4,08 73,00 20,00 33,00 8,00 12,00 7,00 7,00 10,00 9,00 5 
6 36,00 2,77 60,00 16,00 20,00 6,00 10,00 7,00 2,00 4,00 7,00 3 
7 39,00 3,00 48,00 15,00 24,00 5,00 10,00 6,00 5,00 7,00 6,00 3 
8 31,00 2,38 64,00 15,00 16,00 6,00 9,00 8,00 2,00 2,00 4,00 3 
9 53,00 4,08 72,00 24,00 29,00 10,00 14,00 8,00 4,00 10,00 7,00 5 
10 52,00 4,00 47,00 24,00 28,00 9,00 15,00 8,00 4,00 9,00 7,00 4 
11 53,00 4,08 45,00 20,00 33,00 6,00 14,00 9,00 5,00 9,00 10,00 5 
12 44,00 3,38 50,00 14,00 30,00 5,00 9,00 8,00 7,00 8,00 7,00 4 
13 42,00 3,23 63,00 18,00 24,00 8,00 10,00 8,00 4,00 10,00 2,00 4 
14 39,00 3,00 48,00 14,00 25,00 4,00 10,00 9,00 2,00 6,00 8,00 3 
15 38,00 2,92 72,00 16,00 22,00 8,00 8,00 9,00 2,00 5,00 6,00 3 
16 46,00 3,54 74,00 20,00 26,00 8,00 12,00 5,00 5,00 7,00 9,00 4 
17 65,00 5,00 80,00 25,00 40,00 10,00 15,00 10,00 10,00 10,00 10,00 5 
18 57,00 4,38 80,00 22,00 35,00 10,00 12,00 9,00 8,00 8,00 10,00 5 
19 30,00 2,31 64,00 14,00 16,00 5,00 9,00 4,00 4,00 2,00 6,00 3 
20 24,00 1,85 49,00 10,00 14,00 4,00 6,00 4,00 4,00 2,00 4,00 2 
21 50,00 3,85 69,00 19,00 31,00 8,00 11,00 10,00 5,00 7,00 9,00 4 
22 55,00 4,23 80,00 23,00 32,00 10,00 13,00 8,00 6,00 10,00 8,00 5 
23 45,00 3,46 66,00 18,00 27,00 8,00 10,00 8,00 6,00 4,00 9,00 4 
24 55,00 4,23 68,00 23,00 32,00 10,00 13,00 8,00 7,00 9,00 8,00 5 
25 40,00 3,08 69,00 19,00 21,00 9,00 10,00 7,00 2,00 5,00 7,00 4 
26 53,00 4,08 58,00 20,00 33,00 6,00 14,00 8,00 6,00 10,00 9,00 5 
27 42,00 3,23 47,00 10,00 32,00 4,00 6,00 8,00 8,00 8,00 8,00 4 
28 60,00 4,62 75,00 24,00 36,00 10,00 14,00 10,00 8,00 10,00 8,00 5 
29 52,00 4,00 69,00 20,00 32,00 8,00 12,00 7,00 8,00 8,00 9,00 4 
30 42,00 3,23 60,00 16,00 26,00 6,00 10,00 8,00 4,00 5,00 9,00 4 
31 32,00 2,46 54,00 14,00 18,00 5,00 9,00 5,00 2,00 5,00 6,00 3 
32 36,00 2,77 65,00 19,00 17,00 7,00 12,00 4,00 3,00 7,00 3,00 3 
33 39,00 3,00 57,00 16,00 23,00 5,00 11,00 5,00 2,00 7,00 9,00 3 
34 46,00 3,54 67,00 15,00 31,00 8,00 7,00 9,00 7,00 8,00 7,00 4 
35 41,00 3,15 74,00 22,00 19,00 8,00 14,00 6,00 4,00 3,00 6,00 4 
36 44,00 3,38 59,00 16,00 28,00 6,00 10,00 8,00 6,00 6,00 8,00 4 
37 38,00 2,92 57,00 11,00 27,00 4,00 7,00 9,00 5,00 7,00 6,00 3 
38 53,00 4,08 65,00 18,00 35,00 6,00 12,00 9,00 8,00 9,00 9,00 5 
39 47,00 3,62 53,00 19,00 28,00 8,00 11,00 8,00 6,00 8,00 6,00 4 
40 46,00 3,54 48,00 17,00 29,00 6,00 11,00 9,00 6,00 6,00 8,00 4 
41 25,00 1,92 35,00 12,00 13,00 4,00 8,00 4,00 4,00 2,00 3,00 2 
42 18,00 1,38 32,00 8,00 10,00 3,00 5,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2 
43 38,00 2,92 64,00 18,00 20,00 7,00 11,00 6,00 2,00 4,00 8,00 3 
44 30,00 2,31 51,00 13,00 17,00 5,00 8,00 2,00 6,00 4,00 5,00 3 
45 41,00 3,15 71,00 20,00 21,00 8,00 12,00 6,00 5,00 3,00 7,00 4 
46 36,00 2,77 60,00 16,00 20,00 5,00 11,00 6,00 5,00 5,00 4,00 3 
47 65,00 5,00 80,00 25,00 40,00 10,00 15,00 10,00 10,00 10,00 10,00 5 
48 45,00 3,46 63,00 17,00 28,00 8,00 9,00 8,00 5,00 8,00 7,00 4 
49 29,00 2,23 32,00 11,00 18,00 4,00 7,00 4,00 6,00 6,00 2,00 3 
50 41,00 3,15 54,00 18,00 23,00 7,00 11,00 6,00 5,00 5,00 7,00 4 
51 44,00 3,38 72,00 17,00 27,00 8,00 9,00 8,00 6,00 6,00 7,00 4 
52 62,00 4,77 66,00 22,00 40,00 9,00 13,00 10,00 10,00 10,00 10,00 5 
53 50,00 3,85 67,00 20,00 30,00 8,00 12,00 8,00 8,00 8,00 6,00 4 
54 41,00 3,15 74,00 16,00 25,00 7,00 9,00 7,00 6,00 6,00 6,00 4 
55 45,00 3,46 46,00 13,00 32,00 3,00 10,00 9,00 6,00 8,00 9,00 4 
56 45,00 3,46 62,00 18,00 27,00 8,00 10,00 8,00 4,00 8,00 7,00 4 
  
 
57 42,00 3,23 68,00 23,00 19,00 10,00 13,00 5,00 3,00 4,00 7,00 4 
58 39,00 3,00 48,00 16,00 23,00 6,00 10,00 10,00 3,00 4,00 6,00 3 
59 28,00 2,15 26,00 13,00 15,00 5,00 8,00 5,00 5,00 3,00 2,00 3 
60 35,00 2,69 47,00 16,00 19,00 8,00 8,00 6,00 5,00 6,00 2,00 3 
61 41,00 3,15 60,00 16,00 25,00 4,00 12,00 8,00 6,00 6,00 5,00 4 
62 43,00 3,31 49,00 15,00 28,00 6,00 9,00 8,00 6,00 7,00 7,00 4 
63 47,00 3,62 64,00 20,00 27,00 10,00 10,00 7,00 6,00 6,00 8,00 4 
64 43,00 3,31 32,00 18,00 25,00 7,00 11,00 8,00 6,00 8,00 3,00 4 
65 31,00 2,38 45,00 9,00 22,00 3,00 6,00 7,00 4,00 4,00 7,00 3 
66 55,00 4,23 79,00 23,00 32,00 9,00 14,00 9,00 6,00 7,00 10,00 5 
67 59,00 4,54 80,00 25,00 34,00 10,00 15,00 10,00 6,00 8,00 10,00 5 
68 58,00 4,46 79,00 25,00 33,00 10,00 15,00 10,00 7,00 7,00 9,00 5 
69 35,00 2,69 52,00 14,00 21,00 4,00 10,00 6,00 4,00 5,00 6,00 3 
70 42,00 3,23 64,00 19,00 23,00 6,00 13,00 6,00 6,00 7,00 4,00 4 
71 47,00 3,62 58,00 14,00 33,00 6,00 8,00 8,00 8,00 9,00 8,00 4 
72 58,00 4,46 80,00 24,00 34,00 9,00 15,00 9,00 9,00 8,00 8,00 5 
73 52,00 4,00 77,00 21,00 31,00 8,00 13,00 9,00 6,00 8,00 8,00 4 
74 41,00 3,15 69,00 17,00 24,00 5,00 12,00 6,00 6,00 5,00 7,00 4 
75 45,00 3,46 72,00 21,00 24,00 8,00 13,00 6,00 7,00 3,00 8,00 4 
76 46,00 3,54 69,00 22,00 24,00 8,00 14,00 6,00 4,00 10,00 4,00 4 
77 51,00 3,92 59,00 24,00 27,00 10,00 14,00 5,00 4,00 10,00 8,00 4 
78 47,00 3,62 80,00 20,00 27,00 8,00 12,00 9,00 4,00 5,00 9,00 4 
79 29,00 2,23 47,00 10,00 19,00 4,00 6,00 6,00 5,00 6,00 2,00 3 
80 52,00 4,00 55,00 21,00 31,00 9,00 12,00 8,00 8,00 8,00 7,00 4 
81 52,00 4,00 60,00 20,00 32,00 9,00 11,00 9,00 7,00 9,00 7,00 4 
82 38,00 2,92 70,00 16,00 22,00 6,00 10,00 6,00 6,00 3,00 7,00 3 
83 44,00 3,38 74,00 20,00 24,00 9,00 11,00 6,00 6,00 5,00 7,00 4 
84 48,00 3,69 73,00 19,00 29,00 8,00 11,00 8,00 4,00 9,00 8,00 4 
85 43,00 3,31 74,00 19,00 24,00 8,00 11,00 7,00 5,00 10,00 2,00 4 
  
 
86 49,00 3,77 66,00 21,00 28,00 9,00 12,00 7,00 6,00 8,00 7,00 4 
87 63,00 4,85 58,00 24,00 39,00 10,00 14,00 9,00 10,00 10,00 10,00 5 
88 42,00 3,23 80,00 18,00 24,00 10,00 8,00 7,00 4,00 6,00 7,00 4 
89 37,00 2,85 59,00 12,00 25,00 3,00 9,00 5,00 5,00 7,00 8,00 3 
90 37,00 2,85 48,00 17,00 20,00 7,00 10,00 6,00 5,00 3,00 6,00 3 
91 49,00 3,77 45,00 20,00 29,00 10,00 10,00 7,00 6,00 7,00 9,00 4 
92 24,00 1,85 31,00 6,00 18,00 2,00 4,00 3,00 4,00 5,00 6,00 2 
93 27,00 2,08 36,00 12,00 15,00 4,00 8,00 3,00 3,00 7,00 2,00 3 
94 34,00 2,62 72,00 18,00 16,00 8,00 10,00 4,00 3,00 5,00 4,00 3 
95 31,00 2,38 37,00 10,00 21,00 3,00 7,00 9,00 3,00 6,00 3,00 3 
96 30,00 2,31 31,00 11,00 19,00 4,00 7,00 6,00 5,00 6,00 2,00 3 
97 51,00 3,92 73,00 20,00 31,00 8,00 12,00 8,00 9,00 4,00 10,00 4 
98 40,00 3,08 73,00 19,00 21,00 8,00 11,00 5,00 4,00 7,00 5,00 4 
99 39,00 3,00 45,00 18,00 21,00 7,00 11,00 9,00 2,00 2,00 8,00 3 
100 39,00 3,00 40,00 16,00 23,00 6,00 10,00 6,00 3,00 9,00 5,00 3 
101 34,00 2,62 49,00 12,00 22,00 5,00 7,00 7,00 2,00 4,00 9,00 3 
102 35,00 2,69 65,00 9,00 26,00 2,00 7,00 8,00 2,00 6,00 10,00 3 
103 49,00 3,77 48,00 15,00 34,00 6,00 9,00 8,00 8,00 9,00 9,00 4 
104 25,00 1,92 21,00 9,00 16,00 4,00 5,00 4,00 4,00 3,00 5,00 2 
105 54,00 4,15 61,00 21,00 33,00 7,00 14,00 9,00 8,00 8,00 8,00 5 
106 37,00 2,85 48,00 16,00 21,00 4,00 12,00 6,00 2,00 5,00 8,00 3 
107 37,00 2,85 70,00 16,00 21,00 5,00 11,00 8,00 5,00 2,00 6,00 3 











Anexo 5: Matriz de consistencia 
 
Problemas de investigación Objetivos de investigación Hipótesis de investigación Variables de 
estudio 
Método 
¿Cuál es la relación entre 
la comunicación 
gubernamental y la 
satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021? 
Determinar la relación entre 
comunicación gubernamental 
y la satisfacción satisfacción 
del proceso de vacunación 
en Lima en el 2021 
Existe relación entre la 
comunicación gubernamental 
y la satisfacción del proceso 




Estudio es de tipo 
aplicada 
¿Cuál es la relación entre 
las técnicas de 
comunicación y la 
satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021? 
Identificar la relación entre 
las técnicas de comunicación 
y la satisfacción del proceso 
de vacunación en Lima en el 
2021 
Existe relación entre las 
técnicas de comunicación y 
la satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021 
satisfacción 
Diseño no experimental, 
transeccional y 
correlacional-causal. 
¿Cuál es la relación entre 
los instrumentos de 
comunicación y la 
satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021? 
Establecer la relación entre 
los instrumentos de 
comunicación y la 
satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021. 
Existe relación entre los 
instrumentos de 
comunicación y la 
satisfacción del proceso de 
vacunación en Lima en el 
2021. 
Nivel correlacional 
